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Overheidsorganisaties denken vaak dat de burger een weldenkend rationeel wezen is die 
weloverwogen kiest op welke wijze hij wil communiceren met de overheid. Dat valt in de praktijk 
nogal tegen. Gewoonte blijkt de belangrijkste voorspeller van de kanaalkeuze van Nederlandse 
burgers, zo blijkt uit onderzoek van de Universiteit Twente. Verder blijkt dat de emotie bij de 
kanaalkeuze een prominente rol speelt.
In dit artikel wordt een korte schets gegeven van het onderzoek en wordt ingegaan op de vraag wat 
overheidsorganisaties met de uitkomsten kunnen. 
Verwachtingen over kanaalkeuze: de rationele burger
Zo’n tien jaar geleden zaten we midden in de internethype, allerlei bestaande bedrijven probeerden geld te 
verdienen aan online-verkoop, nieuwe internetbedrijfjes schoten als paddenstoelen uit de grond. Ook de 
overheid zette haar eerste schreden op de digitale snelweg. Iedereen had hooggespannen verwachtingen 
over de mogelijkheden van het internet. Nieuwe elektronische kanalen als websites boden ongekende 
mogelijkheden om de contacten met de klant of burger te verbeteren. Tenminste, dat was de gedachte. Het 
Internet was immers 24/7 toegankelijk en de burger kan vanachter zijn pc met een paar muisklikken alle 
informatie van overal ter wereld tot zich nemen. Waarom zou de burger in zo’n geval nog de moeite nemen 
om naar een gemeentehuis te gaan? Kortom: het internet zou ervoor gaan zorgen dat we onze zaken 
online gaan regelen en dan zouden we de traditionele dienstverleningskanalen als de balie en de telefoon 
niet meer nodig hebben. Dit optimisme wordt treffend verwoord in allerlei beleidsplannen uit die tijd. Neem 
bijvoorbeeld het Programma Overheidsloket 2000, dat eerst gericht was op het inrichten van één fysiek 
overheidsloket (een beetje Antwoord© avant la lettre), maar waarvan de focus tijdens de internethype 
verschoof naar het ene digitale loket als meest klantvriendelijk. Het Programmabureau OL2000 schreef in 
dat jaar: 
‘Elektronische dienstverlening is efficiënt voor de organisatie (minder burgers aan de fysieke balie), effectief 
(burgers hoeven zelf minder moeite te doen om naar het gemeentehuis te gaan en maatwerk is te leveren, 
waardoor de doelgroep beter bereikt kan worden) en klantvriendelijk (geen beperkingen meer in plaats en 
tijd).’ 
Deze uitspraken en verwachtingen waren gebaseerd op gedrag van de burger als rationeel wezen, die 
keuzes maakt op grond van een rationeel proces. Rationaliteit wordt in de literatuur ook wel gezien als 
nutsmaximalisatie. Op basis van alle beschikbare informatie weegt de mens de voor- en nadelen van elke 
gedragsoptie af en kiest dan de best mogelijke optie. In het geval van de kanaalkeuze betekent dit dat de 
burger nagaat wat de eigenschappen van elk kanaal zijn en vervolgens het best mogelijke kanaal kiest, 
passend bij het vraagstuk waar hij mee zit. Op basis van kanaaleigenschappen, zoals de mogelijkheid tot 
het leveren van maatwerk en het ontbreken van beperkingen in plaats en tijd, zou de burger de afweging 
maken dat het internet superieur is aan alle andere kanalen. 
Dat de overheid zo denkt is niet gek, rationaliteit is een onderdeel van het wezen van de overheid. De 
bureaucratie als bestuursvorm ‘dwingt’ de overheid in strakke regels en procedures waarin weloverwogen 
en rationele beslissingen genomen worden. Vanuit dat perspectief verwacht de overheid ook dat in het 
gedrag van de burger de ratio overheerst. Kortom, de burger zou de elektronische kanalen gaan prefereren 
boven de traditionele dienstverleningskanalen, zo was de verwachting in 2000. Maar is deze verwachting 
uitgekomen? 
Kanaalgebruik: de feiten
Het internet heeft sinds 2000 een stormachtige groei doorgemaakt. Het aanbod aan elektronische diensten 
is sterk toegenomen en bepaalde elektronische overheidsdiensten zijn zeer succesvol. De belastingaangifte 
bijvoorbeeld wordt door bijna alle burgers elektronisch gedaan. Ook voor de studiefinanciering wordt de 
portal van de Informatiebeheergroep (MijnIBGroep) zeer veel gebruikt. Over de gehele linie blijft het succes 
van elektronische diensten echter achter. Onderzoek van de Universiteit Twente uit 2006 liet al zien dat de 
vraag naar elektronische (transactie)diensten achterbleef bij het aanbod. Ook voor andere vormen van 
dienstverlening, informatie- en communicatiediensten, blijft het gebruik van het digitale kanaal achter. Uit 
diverse onderzoeken blijkt dat burgers niet alleen de balie en telefoon nog steeds het meest gebruiken als 
ze een vraag of probleem hebben, maar dat ze er ook de voorkeur aan geven. De onderstaande figuur laat 
dit zien.
Die voorkeur blijkt ook in de 
praktijk. Bij de meeste 
overheidsorganisaties blijven de 
traditionele 
dienstverleningskanalen 
populair, of het nou om 
uitvoeringsorganisaties, 
gemeenten of provincies gaat. 
Dit is overigens niet alleen in 
Nederland het geval maar ook 
in landen die wat betreft de 
ontwikkeling van de 
elektronische overheid 
vergelijkbaar zijn (Canada, 
Australië en de Verenigde 
Staten). Ook in de zakelijke 
dienstverlening, zoals bij 
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Tips uit het onderzoek:
1. Internet vervangt de andere kanalen niet, maar is 
gewoon een van de kanalen die de burger ter 
beschikking heeft. 
2. Analyseer en gebruik vooral de sterktes en zwaktes van 
de verschillende kanalen. Het digitale kanaal lijkt vooral 
geschikt voor eenvoudige en simpele diensten en korte 
stukken informatie. 
3. De burger kiest meestal niet rationeel. 
4. Laat kanalen naar elkaar verwijzen om ervoor te zorgen 
dat de burger die uit gewoonte kiest, toch daar 
geholpen wordt waar dat het beste is. 
5. Kanaalsturing moet de emotionele burger verleiden het 
juiste kanaal te kiezen. Dat vraagt om 
verleidingsstrategieën.
banken en verzekeraars, blijven 
klanten bellen en aan de balie 
komen. Blijkbaar geeft de 
burger niet automatisch de 
voorkeur aan het internet en 
kiest hij wel helemaal niet zo 
rationeel als verondersteld 
wordt. Welke factoren bepalen 
dan eigenlijk de kanaalkeuze? 
Een antwoord op deze vraag 
zou overheidsorganisaties 
kunnen helpen bij (a) het beter 
inrichten van hun 
dienstverleningskanalen en (b) 
het beter vormgeven van hun 
kanaalsturing, zodat burgers 
wel meer van de elektronische 
kanalen gebruikmaken.
Kanaalkeuze
Universiteit Twente onderzocht de afgelopen vier jaar samen met de Belastingdienst welke aspecten een 
rol spelen bij de kanaalkeuze van de Nederlandse burgers. Eerst werd aan de hand van een serie 
interviews in kaart gebracht welke factoren allemaal een rol kunnen spelen, gevolgd door een serie 
kwantitatieve onderzoeken (enquêtes) waarin een aantal verwachtingen over het gedrag van de burgers 
werd getoetst. De laatste en grootste vragenlijst werd afgenomen onder bijna 2.500 Nederlandse burgers 
en ging over hun contacten met de overheid in het algemeen en overheidsorganisaties als de 
Belastingdienst en de gemeente in het bijzonder. Het onderzoek laat zien dat burgers een tweetal 
strategieën kunnen hanteren als ze contact nodig hebben met de overheid. In de eerste plaats kunnen ze 
inderdaad een rationele afweging maken over het te kiezen kanaal, gegeven de taak. In de tweede plaats is 
het mogelijk dat burgers zich laten leiden door hun gewoontes en helemaal niet bewust nadenken over hun 
keuze.
Welke strategie gevolgd wordt, hangt af van vier groepen factoren:
• de eenvoud of complexiteit van het vraagstuk; 
• het gemak van het kanaal; 
• persoonlijke eigenschappen van de burger, zoals leeftijd en opleiding; 
• specifieke omstandigheden, zoals de afstand tot een kanaal, de beschikbare tijd voor het contact en de 
emotionele staat van de burger. 
Uit het onderzoek blijkt dat niet de rationele afweging, maar de gewoonte de belangrijkste voorspeller is van 
de kanaalkeuze. Met andere woorden: de burger is helemaal niet zo bewust bezig met het maken van een 
keuze, denkt meestal helemaal niet na en kiest op de automatische piloot het kanaal dat hij of zij altijd 
gebruikt. Deze gewoonte hangt sterk samen met persoonlijke ervaringen. Als een burger een kanaal 
gebruikt doet deze een positieve of negatieve ervaring op. Als de burger voldoende positieve ervaringen 
heeft in het kanaalgebruik kan zich de gewoonte ontwikkelen om vaker of altijd dat kanaal te gebruiken. 
Gewoontes ontwikkelen zich daarmee over langere tijd en aangezien burgers nog maar amper gewend zijn 
aan de elektronische kanalen is het ook niet gek dat nog bijna niemand uit gewoonte naar een website 
surft.
Pas in tweede instantie wordt de keuze 
rationeel
Als iemand een probleem heeft, kiest hij vaak 
in eerste instantie voor een kanaal op basis 
van gewoonten. Slaagt de burger er na deze 
eerste keuze niet in om een antwoord te 
krijgen, dan pas gaat hij nadenken over de 
vraag welk kanaal het meest geschikt is om 
dat antwoord te vinden. Het onderzoek laat 
ook zien dat hogeropgeleiden rationeler zijn 
en dat burgers eerder gaan nadenken over 
kanaalkeuze als hun vraag complexer en 
onduidelijker is. In dat geval zullen ze eerder 
van de balie of telefoon gebruikmaken omdat 
deze kanalen in hun ogen geschikter zijn om 
ingewikkelde vraagstukken af te handelen. 
De keuze voor een kanaal blijkt verder sterk 
bepaald te worden door de fysieke situatie van 
de burger en zijn emoties. De invloed van deze factor is groter dan die van de andere factoren. Met name 
de afstand tot het dienstverleningskanaal is hierbij van belang. Is een bezoekadres dicht in de buurt dan zal 
men daar eerder gebruik van maken, ongeacht de soort vraag die men heeft. 
Ook emoties blijken belangrijk te zijn. Iemand die boos of gefrustreerd is zal eerder geneigd zijn dit 
persoonlijk via de telefoon of balie af te reageren dan via een anonieme website. Ook een burger die zich 
onzeker voelt (en dat zijn er een hoop!) zal via de telefoon bevestiging zoeken; vaak ter controle van de 
informatie die online gevonden is. 
Conclusies
Het onderzoek laat zien dat kanaalkeuze helemaal niet zo rationeel is als gedacht wordt. Het blijkt veel 
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meer een subjectief en emotioneel proces, dat sterk beïnvloed wordt door de situatie waarin de burger zich 
bevindt.. De mens blijkt een wezen te zijn met sterke emoties en bepaalde grilligheden die voortkomen uit 
de neiging om sterk te luisteren naar het gevoel. Helemaal niet zo heel onlogisch als we ons realiseren dat 
veel wat we doen voorkomt uit gewoontes.
Maar wat moet je hier als overheid nu mee? In de eerste plaats moet het besef doordringen dat het internet 
de andere kanalen niet vervangt, maar gewoon ‘een’ kanaal is in de mix aan kanalen die we tot onze 
beschikking hebben. In de tweede plaats kan de overheid dit uitbuiten door in de multi-channelstrategie 
vooral de sterktes en zwaktes van de kanalen uit te buiten. Gebruik de website daar waar het goed is; voor 
eenvoudige en simpele diensten en korte stukken informatie. In de derde plaats zouden kanalen meer naar 
elkaar moeten verwijzen om ervoor te zorgen dat de burger die uit gewoonte een kanaal kiest toch daar 
geholpen wordt waar deze het beste op zijn plek is. In de vierde plaats moeten strategieën die gericht zijn 
op kanaalsturing meer appelleren aan de emotionele burger en minder aan de rationele. Dit betekent meer 
verleidelijke marketing en minder feitelijke droge communicatie.
Het belangrijkste advies is echter: ken uw burger. Je kunt pas een goede kanaalinrichting en kanaalsturing 
realiseren als je weet welke burger wanneer met welke vraag welk kanaal kiest. Dit kan pas nadat 
overheidsorganisaties op meer systematische wijze in kaart brengen hoe het kanaalgedrag eruitziet.
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